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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Pada era globalisasi saat ini, teknologi informasi dan komunikasi semakin 
canggih dan cepat. Oleh karena itu, perpustakaan harus dapat memanfaatkan 
teknologi informasi dan komunikasi dengan akurat, relevan dan tepat waktu. 
Sehingga peranan perpustakaan terhadap masyarakat dapat meningkat. Persaingan 
yang semakin ketat di bidang pelayanan perpustakaan mendorong para karyawan 
perpustakaan untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi para pengunjung. 
Perpustakaan Institut Agama Islam Negeri Kudus merupakan salah satu perpustakaan 
yang menyediakan berbagai macam informasi, baik berupa informasi cetak maupun 
elektronik. Pelayanan yang baik kepada pengunjung perpustakaan akan dapat 
meningkatkan kepuasan pengunjung (Andriko & Elva, 2012:32). Untuk dapat 
memberikan layanan yang optimal kepada pengunjung, petugas perpustakaan IAIN 
harus selalu antusias dan ramah serta menjalin hubungan komunikasi yang baik 
dengan pengunjung.  
Penting bagi civitas akademika dalam memberikan pelayanan edukatif, 
informatif, penelitian, rekreatif dan peningkatan kecerdasan. Perpustakaan perguruan 
tinggi merupakan jantung bagi universitas, nilai suatu universitas juga bergantung 
pada perpustakaannya. Hal ini dikarenakan fungsi perpustakaan pada perguruan 
tinggi sebagai unsur penunjan terlaksanakan tri dharma perguruan tinggi, yaitu 
pendidikan, penelitian, dan pengabdian pada masyarakat. Tertuang dalam Undang-
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Unsang Sistem Pendidikan Nasional Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003 pasal 
20 ayat 2 yaitu, perguruan tinggi berkewajiban menyelenggarakan pendidikan, 
penelitian dan pengabdian kepada masyarakat dalam bentuk perpustakaan. Oleh 
karena itu, perpustakaan perguruan tinggi dituntut untuk memberikan layanan yang 
berkualitas tinggi dalam memenuhi kebutuhan dan harapan penggunanya, sehingga 
tujuan didirikannya perpustakaan perguruan tinggi dapat tercapai seperti yang 
diharapkan. 
Sebagai lembaga pendidikan tinggi, perguruan tinggi dikelola dengan 
berpedoman pada kepentingan sivitas akademika yang terdiri dari dosen, karyawan  
dan mahasiswa. Dalam pelaksanaannya perguruan tinggi dilengkapi dengan fasilitas 
dan sarana yang mendukung keberhasilan perguruan tinggi tersebut yaitu dengan 
penyediaan perpustakaan. Dengan adanya perpustakaan tersebut akan sangat 
membantu penyebaran informasi dan juga untuk membantu kelancaran proses belajar 
mandiri. Disamping itu perpustakaan merupakan tempat sumber pengumpulan data 
untuk menunjang proses pendidikan, penelitian dan pengabdian kepada masyarakat. 
Sesuai dengan fungsinya perpustakaan perguruan tinggi dituntut untuk memberikan 
pelayanan dan fasilitas yang berkualitas agar dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 
pengguna perpustakaan. Perpustakaan sebagai lembaga penyedia jasa diharapkan 
dapat memenuhi kepuasan penggunanya dengan penyediaan berbagai informasi, 
sumber informasi dan memberikan pelayanan yang berkualitas serta kelengkapan 
fasilitas. 
Persaingan yang semakin ketat di bidang pelayanan perpustakaan mendorong 
para karyawan perpustakaan untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi para 
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pengunjung. Perpustakaan Pusat Institut Agama Islam Negeri Kudus merupakan 
salah satu perpustakaan yang menyediakan berbagai macam informasi, baik berupa 
informasi cetak maupun elektronik. Pelayanan yang baik kepada pengunjung 
perpustakaan akan dapat meningkatkan kepuasan pengunjung. Untuk dapat 
memberikan layanan yang optimal kepada pengunjung, petugas perpustakaan IAIN 
harus selalu antusias dan ramah serta menjalin hubungan komunikasi yang baik 
dengan pengunjung. 
Fenomena penelitian berdasarkan hasil observasi awal berkaitan dengan 
pelayanan perpustakaan perpustakaan IAIN telah dilakukan dengan melakukan 
wawancara pada beberapa mahasiswa. Beberapa mahasiswa tersebut mengungkapkan 
bahwa, kontribusi kinerja petugas pada layanan sirkulasi dan layanan referensi yang 
diberikan masih cenderung kurang memuaskan. Pelayanan yang kurang memuaskan 
dari petugas perpustakaan antara lain, pelayanan staf perpustakaan dalam melayani 
mahasiswa yang belum optimal dan juga fasilitas yang belum memenuhi keinginan 
pengguna perpustakaan. Fasilitas yang dimaksud seperti, meja dan kursi yang tidak 
sebanding dengan banyaknya pengunjung, kondisi meja dan kursi yang sudah tidak 
nyaman untuk digunakan serta kondisi dan suasana gedung yang agak redup 
penerangannya. Fasilitas yang lain juga mengalami hal yang sama, seperti tas 
perpustakaan yang tidak sebanding dengan banyaknya pengunjung, mesin komputer 
pencari referensi buku kurang dan penataan rak atau lemari buku yang kurang jelas 
sehingga membingungkan mahasiswa dalam mencari buku atau referensi. 
Kepuasan pengguna layanan perpustakaan yang cenderung belum optimal dapat 
ditentukan dari beberapa faktor. Dalam hal ini faktor yang dimaksud adalah fasilitas 
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dan pelayanan perpustakaan. Berdasarkan hal tersebut nampaknya masih perlu 
adanya peningkatan fasilitas dan pelayanan yang dapat memenuhi kepuasan 
pengguna perpustakaan IAIN, khususnya di kalangan mahasiswa. Berdasarkan uraian 
latar belakang di atas maka peneliti tertarik mengambil judul PENGARUH 
PERSEPSI MAHASISWA TENTANG FASILITAS DAN PELAYANAN 
TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA LAYANAN PERPUSTAKAAN PADA 
IAIN KUDUS. 
 
1.2. Ruang Lingkup 
Ruang lingkup penelitian ini sebagai berikut ini. 
1.2.1. Variabel dalam penelitian ini yaitu : Kepuasan pengguna layanan 
(Variabel dependen), Fasilitas dan Pelayanan (Variabel Independen). 
1.2.2. Subjek penelitian merupakan pengguna Layanan Perpustakaan  
1.2.3. Objek penelitian dilakukan pada Perpustakaan pada IAIN Kudus 
 
1.3. Perumusan Masalah 
Permasalahan dalam penelitian ini antara lain kontribusi kinerja petugas pada 
layanan sirkulasi dan layanan referensi yang diberikan masih cenderung kurang 
memuaskan. Staf perpustakaan dalam melayani mahasiswa yang belum optimal dan 
juga fasilitas yang belum memenuhi keinginan pengguna perpustakaan. Fasilitas yang 
lain juga mengalami hal yang sama, seperti tas perpustakaan yang tidak sebanding 
dengan banyaknya pengunjung, mesin komputer pencari referensi buku kurang dan 
penataan rak atau lemari buku yang kurang jelas sehingga membingungkan 
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mahasiswa dalam mencari buku atau referensi. Sehubungan permasalahan tersebut 
maka dirumuskan pertanyaan penelitian berikut ini. 
1.3.1. Apakah ada pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pengguna layanan 
Perpustakaan pada IAIN Kudus? 
1.3.2. Apakah ada pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pengguna pengguna 
layanan Perpustakaan pada IAIN Kudus? 
1.3.3. Apakah ada pengaruh fasilitas dan kepuasan pengguna terhadap 
kepuasan pengguna layanan pengguna layanan Perpustakaan pada IAIN 
Kudus? 
 
1.4. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan uraian pada latar belakang, perumusan permasalahan, dan judul 
penelitian, maka dapat dirumuskan tujuan penelitian sebagai berikut. 
1.4.1. Menganalisis pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pengguna layanan 
Perpustakaan pada IAIN Kudus. 
1.4.2. Menganalisis pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pengguna 
pengguna layanan Perpustakaan pada IAIN Kudus. 
1.4.3. Menganalis pengaruh fasilitas dan kepuasan pengguna terhadap 
kepuasan pengguna layanan pengguna layanan Perpustakaan pada IAIN 
Kudus. 
 
1.5. Kegunaan Penelitian  
Manfaat penelitian ini di antaranya merupakan sebagai berikut : 
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1. Bagi penulis 
a. Memperluas wawasan penulis terhadap fenomena yang terjadi dalam 
bidang pemasaran. 
b. Penelitian dapat digunakan sebagai bahan perbandingan sampai sejauh 
mana teori-teori yang didapat selama masa perkuliahan dapat diterapkan 
dalam dunia kerja nyata. 
c. Merupakan latihan bagi penulis untuk mendefinisikan masalah, 
menganalisa situasi serta mengadakan penyelidikan dan penelitian yang 
bersifat formal. 
2. Bagi Perpustakaan IAIN 
a. Sebagai sumbangan informasi untuk menyusun strategi layanan 
perusahaan. 
b. Sebagai bahan pertimbangan perusahaan dalam mengantisipasi 
perkembangan permasalahan di perpustaaan di bidang pemasaran. 
3. Bagi pihak lain 
a. Diharapkan hasil penelitian ini dapat bermanfaat dalam menambah 
pengetahuan  bagi pihak-pihak yang terkait dengan bidang ini. 
c. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan referensi 
yang kelak bermanfaat bagi penelitian-penelitian selanjutya. 
 
 
